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ABSTRACT 
Customer relationship management (CRM) has become popular among 
organizations and firms, hence many have implemented it in order to compete with 
others and promote their businesses. In CRM implementation, there are barriers, 
critical success factors and the strategic components that should be determined. A 
CRM model was used to determine the CRM barriers, critical success factors and 
show the current implementation of CRM in the Iran automobile industry. The 
proposed CRM model can be used by different organizations to identify the critical 
success factors, barriers and the position of their CRM project. To do this, nine 
automobile manufacturers were  investigated. The automobile industry is chosen 
because it is a strategic and crucial industry to Iran. Besides that, the investigated 
companies also plan to penetrate in the international market. According to previous 
investigations and databases, currently, this study is the first done in the Iran 
automobile industry. Data were gathered through several in-depth interviews and 
observations conducted among the managers and non-managers. Two stages of 
analysis were performed, they were case analysis and cross case analysis. The 
findings show that the studied companies have experienced some difficulties in 
implementing CRM. An example of the difficulties identified is cultural barrier. 
Besides that, the critical success factors have been recognized. This research also 
reveals that the most important components of CRM implementation are people, 
process, and technology. Another contribution of this study is identifying new items 
in Iranian settings such as the in-house or outside trainers. This study shows that in-
house trainers are more efficient and effective in training employees for CRM 
projects. In addition to that, the level of CRM knowledge of trainers is vital in getting 
the expected results.  
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ABSTRAK 
Pengurusan perhubungan pelanggan (CRM) telah menjadi semakin popular di 
kalangan organisasi dan firma perniagaan. Oleh yang sedemikian, terdapat banyak 
organisasi dan firma perniagaan yang menjalankannya dalam menghadapi persaingan 
dan mempromosikan perniagaan mereka. Dalam melaksanakan pengurusan 
perhubungan pelanggan, terdapat faktor halangan, faktor kejayaan yang kritikal dan 
komponen strategik yang perlu dikenalpasti. Sebuah model pengurusan perhubungan 
pelanggan telah digunakan untuk mengenalpasti faktor halangan, faktor kejayaan 
yang kritikal dan perkembangan terkini dalam pengurusan perhubungan pelanggan 
dalam industri pembuatan kereta di Iran. Model ini boleh digunapakai oleh 
organisasi yang berbeza untuk menentukan faktor-faktor yang telah disebutkan. Bagi 
tujuan ini, sembilan buah syarikat pembuatan kereta di Iran telah dipilih untuk 
dijalankan kajian. Industri pembuatan kereta telah dipilih kerana ianya merupakan 
sebuah industri yang penting dan strategik kepada Iran. Selain dari itu, syarikat-
syarikat ini juga bercadang untuk menembusi pasaran antarabangsa. Berdasarkan 
kajian dan maklumat literatur yang lepas, kajian ini adalah yang pertama 
seumpamanya dijalankan dalam industri pembuatan kereta Iran. Data dikumpul 
melalui beberapa siri temuramah dan pengamatan yang dilakukan ke atas para 
pengurus dan bukan pengurus. Dua jenis analisa telah dijalankan, iaitu analisa kes 
dan analisa kes bersilang. Dapatan kajian menunjukkan bahawa syarikat-syarikat 
tersebut mengalami kesulitan dalam menjalankan pengurusan perhubungan 
pelanggan. Antara kesulitan yang telah dikenalpasti ialah halangan budaya. Selain 
itu, faktor kejayaan kritikal juga telah berjaya dikenalpasti. Kajian ini juga telah 
berjaya membuktikan bahawa komponen-komponen penting dalam pengurusan 
perhubungan pelanggan adalah manusia, proses dan teknologi. Selain itu, kajian ini 
juga telah mengenalpasti faktor lain yang mempengaruhi pengurusan perhubungan 
pelanggan seperti jurulatih dalaman atau jurulatih dari luar. Jurulatih dalaman 
didapati lebih berkesan dan teratur dalam memberikan latihan kepada pekerja yang 
terlibat dalam projek- projek pengurusan perhubungan pelanggan. Disamping itu, 
pengetahuan jurulatih dalam pengurusan perhubungan pelanggan juga penting dalam 
memperolehi hasil yang dikehendaki.  
